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1 NOMBRE 
Desarrollo de una aplicación web para la radicación y el control de problemas 
en la clínica mar caribe. 
 
2 DURACIÓN ESTIMADA DEL PROYECTO 
La duración estimada para este proyecto es de 5 meses. 
 
3 PRESENTACIÓN 
El departamento de Sistemas de la Clínica Mar Caribe busca mejorar sus 
procesos en cuanto a la evaluación, asignación y respuesta de las solicitudes 
de soporte que realizan los usuarios de la empresa a Sistemas. 
La necesidad de mejora se debe a que en promedio, alrededor del 50% de las 
solicitudes que llegan al departamento de Sistemas no son resueltos de 
manera inmediata porque en ocasiones se acumulan con otros que estaban 
antes, o que se deja un servicio a medias y no se termina porque se tuvo que 
empezar otro que tenía más prioridad, como estas razones y otras más son las 
responsables de que no se completen algunas tareas y a raíz de esto se 
genere una molestia al usuario porque le toca volver a solicitar la ayuda. 
Debido a esto el departamento de Sistemas solicitó el desarrollo de una 
aplicación web que permita registrar y gestionar las solicitudes que lleguen al 
Departamento para controlar de mejor manera las prioridades que se le dan a 
las solicitudes y saber a quién corresponden estas solicitudes, tener un historial 
de las peticiones que aún no se les ha dado respuesta y disponer de alertas en 
la aplicación que avisen acerca de los tickets que llevan un determinado 
número de días sin cambiar su estado.  
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Atendiendo a este requerimiento se desarrolla una aplicación para el manejo 
de estos casos o tickets de solicitudes de servicios de Sistemas. Esta 
aplicación optimizará los procesos que se llevan a cabo en el departamento y 
mejorará los servicios que se prestan en el área. 
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4 OBJETIVOS 
4.1 Objetivo General 
Diseñar y desarrollar una aplicación web que permita la radicación y control de 
los tickets asociados a solicitudes al Departamento de Sistemas de la Clínica 
Mar Caribe. 
4.2 Objetivos Específicos 
 1. Determinar los requerimientos funcionales y no funcionales los cuales 
serán los insumos para poder desarrollar la aplicación. 
2. Diseñar la arquitectura y los diferentes componentes de la aplicación web. 
3. Desarrollar la aplicación web utilizando herramientas xampp y phpmyadmin. 
4. Efectuar las pruebas necesarias y los ajustes requeridas para la entrega de 
una aplicación que pueda ser desplegada en ambiente productivo. 
5. Elaborar y entregar los documentos funcionales y técnicos que soportan la 
aplicación web. 
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5 JUSTIFICACIÓN 
“Desde el año de 1993 está establecida la función de informar como 
fundamental para el funcionamiento del sistema; sin embargo, la Ley 100 va 
más allá y define la responsabilidad de cada uno de los actores en cuanto a la 
información, especialmente la del Gobierno (Nacional y regional) de generar y 
difundir información relacionada con la salud, que incluya el estado de salud de 
la población, así como indicadores de precios, gestión y calidad” (Bernal-
Acevedo & Forero-Camacho, 2011). 
El Plan de Desarrollo 2006-2010 (Ley 1151 de 2007) en la descripción de los 
principales programas de inversión establece la formulación de un Plan 
Nacional de Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC), para 
promover el aprovechamiento de las tecnologías, “el desarrollo de las 
infraestructuras necesarias y los mecanismos de apropiación de la misma” 
(Munera & Antonio, 2015). 
“Hoy es posible encontrar una gran variedad de proyectos en ejecución 
destinados, entre otros objetivos, a proveer atención de salud para sitios 
remotos, conectar centros de atención primaria a especialistas en centros de 
mayor complejidad, obtener información epidemiológica más oportuna, 
capacitar a personal de salud en sitios alejados y mejorar los sistemas de 
gestión.” (Fernández Díaz & Oviedo, 2010). 
En la actualidad las empresas utilizan tecnologías de información para tener un 
control total sobre sus procesos, esto para garantizar que sus acciones sean 
ejecutadas de una manera correcta; el sector de la salud es de los que más 
herramientas tecnológicas usa, pues, según el MinTic en su agenda 
estratégica de innovación en el nodo de la salud “las estrategias 
gubernamentales orientadas al uso de TICs en el sector Salud apuntan a 
    
Marco Emilio Villegas Moisés 
2013114137 
Ingeniería de Sistemas 
 
 
Página 5 de 132 
 
proveer un acceso a los servicios, con estándares de interoperabilidad, 
permitiendo de esta manera una prestación de los servicios médicos, eficientes 
y con equidad; así mismo mejorar y tener un control efectivo de los procesos 
de calidad, vigilancia epidemiológica, e incluso reforzar los trabajos de 
investigación en el área“ (MinTic, 2014). 
La importancia que obtienen estas tecnologías de información crece a medida 
que se van dejando de lado las tareas manuales y se empieza a dejar en 
manos de las herramientas los procesos, estas tecnologías ayudan a que la 
cantidad de trabajo manual realizado se disminuya y aumente su producción, 
los softwares bien usados tienen una influencia directa en las metas de las 
empresas. 
Estos softwares permiten tener el control sobre las acciones que ejecutan los 
miembros de las organizaciones, por ello mediante un software de control de 
tickets se pretende aumentar la eficiencia del departamento de Sistemas 
puesto que se distribuirán mejor las acciones y se organizarán por prioridades 
las labores, además de esto el software permitirá que no se dejen tareas sin 
gestión como sucede ocasionalmente. 
El software de control que se desarrollará permitirá realizar informes para 
medir los niveles de productividad del área de sistemas, también se podrán 
realizar reportes de los casos que llevan más tiempo sin ser atendidos cosa 
que les dará prioridad para que el usuario no necesite repetir su problema para 
tener una solución. 
Se requiere que este software esté listo en el primer mes del año 2018 para 
empezar a organizar mejor las tareas de los miembros del departamento de 
Sistemas. 
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6 GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
 “Clínica Mar Caribe es una institución de carácter privado que brinda servicios 
de salud de mediana y alta complejidad. 
Fundada el 14 de agosto de 1994 por Julio Pizarro Pérez médico internista, y 
su esposa la enfermera profesional Betsy de Pizarro, ha venido cumpliendo 
con los estándares de calidad requeridos, bajo solidos principios de respeto a 
la dignidad humana, protección del medio ambiente y seguridad del paciente. 
Ante la gran demanda de usuarios se dio apertura a una nueva sede, que abrió 
sus puertas en Julio de 2003, brindando a la comunidad del Magdalena 
excelente oportunidad de acceso a servicios de salud confiables y de alta 
calidad.” (Clínica Mar Caribe, 2015). 
Esta institución cuenta con una amplia y moderna infraestructura física, dotada 
con equipos de alta tecnología y un recurso humano idóneo que brinda 
atención oportuna, basada en los principios de equidad, sin ningún tipo de 
discriminación a los pacientes que allí ingresan (Clínica Mar Caribe, 2015). 
Dicha empresa labora con un sentido humano y ético, enmarcado en una 
vocación investigativa proyectada a la contribución y desarrollo social y 
económico de la región, esto los ha convertido en la institución con la 
infraestructura hospitalaria más grande de la ciudad, siendo pionera en 
servicios especializados como la atención integral del cáncer, el manejo de 
enfermedades cardiovasculares  y la obtención de imágenes diagnósticas con 
tecnología de punta; además de contar con un equipo humano comprometido 
con la excelencia en la prestación de servicios de salud, se enfocan 
primordialmente en el bienestar de sus pacientes, brindado atención y 
seguridad (Clínica Mar Caribe, 2015). 
    
Marco Emilio Villegas Moisés 
2013114137 
Ingeniería de Sistemas 
 
 
Página 7 de 132 
 
Especialistas en el diseño, desarrollo e implementación de modelos de 
atención en salud bajo la modalidad de Telemedicina. Es la primera institución 
en el país a nivel de tecnología de información y telecomunicaciones preparada 
para afrontar la nueva política de Atención Integral en Salud en el país y los 
nuevos lineamientos de gestión de equipos de uso humano en Colombia. 
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7 FUNCIONES DEL PRACTICANTE EN LA ORGANIZACIÓN 
1. Desarrollo de software para uso interno de la organización. 
2. Realización de pruebas y detección de errores. 
3. Mantenimiento de software existente. 
4. Gestión de privilegios y cuentas de usuario. 
5. Administración de bases de datos SQL-Server. 
6. Instalación y administración de máquinas virtuales. 
7. Realización de copias de seguridad. 
8. Administración de licencias. 
9. Capacitación de Softwares existente en la organización. 
10. Atención a los usuarios de la Clínica (Los trabajadores). 
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8 DIAGNÓSTICO 
En la Clínica Mar Caribe, el departamento de Sistemas está encargado de 
administrar la infraestructura de tecnologías de información, lo cual incluye: 
infraestructura de servidores, redes de datos, telefonía, sistemas de 
información y base de datos de la compañía. La gestión TI incluye dar soporte 
a todos los usuarios para que puedan realizar sus labores diarias.  
En los últimos años la cantidad de usuarios y de máquinas existentes en la 
Clínica Mar Caribe han aumentado de manera considerable generando más 
estrés diario al departamento de Sistemas el cual se encarga de dar soporte de 
distintos softwares que se utilizan en la Clínica, desde el software asistencia 
que soporta su gestión médica, hasta el software para la digitalización de los 
documentos.  
A diario se reciben en promedio 40 solicitudes por parte de los usuarios 
(promedio obtenido del anexo 1) de estos programas solicitando ayuda para 
realizar algunas operaciones en estos, los usuarios que a menudo registran 
más solicitudes son aquellos que pertenecen a las áreas contables de la 
empresa, debido a esto se radican diariamente peticiones que se registran a 
través del correo electrónico y la línea telefónica del departamento, todas estas 
solicitudes se escriben en una bitácora (ver anexo 1) en la cual se agregan. 
Debido a esta gran cantidad de solicitudes en ocasiones a los usuarios les toca 
volver a repetir su solicitud para que sea atendida, esto gracias a que no se 
lleva un control sobre las solicitudes que hacen los usuarios, sino que se 
atiende al que llama primero o se cambia la prioridad debido a la jerarquía de 
la empresa, pues se atienden primero las solicitudes de los directivos de la 
compañía esto ocasiona que las solicitudes que estaban antes de estas 
queden olvidadas aun cuando existe un documento que registra las peticiones 
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de los usuarios, dado a que este registro se lleva de manera manual no 
dispone de una alarma o una anotación que diga que dicho problema se 
encuentra sin resolver. 
Por tal motivo y para la optimización de los tiempos de respuesta a las 
solicitudes se requiere de un sistema para la gestión de las peticiones que 
realizan diariamente los usuarios de la Clínica Mar Caribe mediante el cual el 
cuerpo de Sistemas pueda asignar las tareas a los miembros competentes del 
equipo que puedan resolver el problema del usuario además la herramienta 
dispondrá de un historial de los tickets o casos presentados para de esa 
manera llevar un control sobre cómo está siendo desarrollada la petición del 
usuario, esta aplicación podrá generar también informes acerca de los estados 
de los tickets y emitir alarmas para las solicitudes que llevan varios días sin 
tener un cambio en su estado actual. 
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9 PROPUESTA 
Se propone crear una aplicación web con el fin de mejorar el proceso de las 
solicitudes de los usuarios, mediante herramientas tecnológicas en las cuales 
se puedan almacenar las peticiones para luego ser visualizadas por los 
miembros de sistemas en una bandeja de entrada. 
En la primera etapa, se definen las necesidades que actualmente posee el 
departamento de Sistemas para de esa manera generar una lista de 
requerimientos funcionales y no funcionales, luego de listar las necesidades se 
procedería a diseñar la arquitectura del software, posteriormente diseñar la 
base de datos que se encargaría de almacenar toda la información que se 
requiere para realizar las peticiones, una vez terminada esta fase, empezaría la 
segunda fase la cuál es diseñar una interfaz gráfica en la que se vean 
reflejados los requerimientos listados en la primera etapa. 
Una vez terminadas las fases de diseño de la arquitectura, diseño de la base 
de datos y de la interfaz gráfica se pasaría al desarrollo de la aplicación 
utilizando como herramientas PHP usando un framework llamado Laravel; 
HTML5 y CSS3 mediante el framework Bootstrap; Javascript a través de 
JQuery y por último las bases de datos que se utilizarán serán en MySQL, esta 
base de datos estará localizada en el servidor local de pruebas que tiene la 
Clínica Mar Caribe llamado Tayrona, una vez terminada la fase de desarrollo 
de la aplicación comenzará la fase de pruebas, para determinar si la aplicación 
cumple con los requisitos que se listaron al inicio del proyecto. 
A esta herramienta web se podrá acceder mediante un usuario y una 
contraseña que podrán obtener los miembros de la Clínica al registrarse desde 
la propia página web. 
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Los recursos necesarios para esta aplicación se encuentran dentro de las 
instalaciones de la empresa por lo cual no se generarán gastos extras para 
tener la aplicación corriendo, esta estará disponible durante todo el día todos 
los días, y al ser local se garantizará al usuario una disponibilidad total de la 
aplicación. 
Los softwares que se usarán son gratuitos tales como Netbeans versión 8.2 
que es el entorno de desarrollo, MySQL Workbench como gestor de base de 
datos, XAMPP como servidor local de pruebas y Sublime Text como 
preprocesador de texto. 
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10 CRONOGRAMA 
 
FASES ACTIVIDAD 
SEMANAS 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
FASE I – ANÁLISIS  
Recolección de necesidades del Departamento de Sistemas 
    
                
Análisis de requerimientos funcionales y no funcionales 
    
                
Esquematización de la base de datos para el sistema                     
FASE II – DISEÑO  
Diseño del diagrama de procesos del sistema 
    
                
Diseño de casos de uso del sistema 
    
                
FASE III – 
CODIFICACIÓN  
Codificación de los componentes del sistema 
    
                
Integración de los componentes del sistema 
    
                
Documentar los componentes del sistema 
    
                
FASE IV – PRUEBAS  
Integración final y pruebas de integración. 
    
                
Pruebas de validación y eficiencia 
    
                
Ajustes finales                     
Generar manual de usuario                     
Generar manual de administrador                     
Entrega de software                     
ACOMPAÑAMIENTO Acompañamiento por parte de la jefe del departamento de Sistemas.                     
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11 PRESUPUESTO 
Tabla de Presupuesto Global (En miles de $) 
RUBROS 
GENERALES 
RECURSOS APORTADOS POR: 
TOTAL 
Clínica Mar Caribe 
OTRAS 
FUENTES EFECTIVO 
(CAPACIDAD 
INSTALADA) 
 Personal:  10000 9600 0 19600 
 Insumos:  0 0 0 0 
 Equipo  
 Compra  0 0 0 0 
 
Arriendo  
0 0 0 0 
 Uso  2400 0 0 2400 
 Servicios técnicos:  0 0 0 0 
 Salidas de campo:  0 0 0 0 
Viajes Nacionales, 
Internacionales y 
Cursos de 
entrenamiento:  
0 0 0 0 
 Software:  250 0 0 250 
 Realización 
talleres, foros:  
0 0 0 0 
Material 
bibliográfico 
especializado:  
0 0 0 0 
Publicaciones y 
patentes:  
0 0 0 0 
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Subtotal 12650 9600 0 22250 
 Imprevistos 10% 1265 960 0 2225 
 TOTAL  13915 10560 0 24475 
 
12 IMPACTOS ESPERADOS 
 
N° Impactos 
1 Utilización de herramientas tecnológicas para ayudar en la recopilación 
de las peticiones que llegan al área de Sistemas de la Clínica Mar Caribe. 
2 Mejorar los tiempos de respuesta a los problemas que presentan los 
usuarios de la Clínica Mar Caribe para que estos no tengan que reiterar 
su solicitud. 
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13 DESARROLLO DE LA PROPUESTA 
El desarrollo de la aplicación web, se hizo según los términos expuestos en la 
propuesta, este se llevó a cabo usando el IDE Netbeans usando los lenguajes 
de programación HTML5, CSS3, JavaScript, PHP como lenguaje de desarrollo 
y ejecución de la aplicación todo esto bajo un patrón de diseño MVC, a 
continuación, se listan los resultados de las distintas fases de desarrollo de la 
propuesta. 
Fases del desarrollo: 
Cada una de estas fases tienen relación con los requerimientos específicos 
que se listaron en este documento. 
Fase I – ANÁLISIS:  
Durante esta fase se obtuvieron como resultados los requerimientos 
funcionales y no funcionales de la aplicación, entre ellos los más destacados 
son los requisitos de registrar tickets. El requisito funcional 4.1 que se 
encuentra en el Anexo 2 indica los campos que debe tener el ticket radicado y 
el requisito funcional 4.2 indica que luego de radicado el ticket debe enviársele 
un correo al usuario y al departamento de sistemas para que atiendan el caso. 
Los demás requisitos funcionales se describen con más detalle en el Anexo 2.  
A partir de estos requerimientos, se diseñó el diagrama de Entidad-Relación 
(ver Figura 1) que soportará el desarrollo de la aplicación. 
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Figura 1: Diagrama Entidad-Relación de la aplicación de Tickets  
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Fase II – DISEÑO: 
Durante esta fase de desarrollo se obtuvieron como resultados los diagramas 
de casos de uso y los diagramas de procesos de la aplicación además de dar 
inicio al desarrollo de la aplicación. A continuación, se muestran los principales 
casos de uso de la aplicación, los demás casos de uso se encuentran listados 
en el Anexo 2 
 
 
Figura 2. Diagrama de casos de uso, Módulo de Registro de Tickets (Fase 2). 
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Figura 3. Tabla de casos de uso, Módulo de Registro de Tickets (Fase 2).  
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Figura 4. Diagrama de casos de uso, Módulo de Consulta de Tickets (usuarios) (Fase 2). 
 
Figura 5. Tabla de casos de uso, Módulo de Consultar Tickets (Usuario) (Inicial) (Fase 2). 
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Figura 6. Diagrama de casos de uso, Módulo de Consulta de Tickets (administrador) (Fase 2). 
 
Figura 7. Tabla de casos de uso, Módulo de Consulta de Tickets (Administrador) (Inicio) (Fase 2). 
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Figura 8. Diagrama de casos de uso, Módulo de Edición de Tickets (Fase 2). 
 
Figura 9. Tabla de casos de uso, Módulo de Edición de Tickets (Fase 2). 
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Fase III – CODIFICACIÓN:  
En esta tercera fase de desarrollo se empezó a realizar la programación de los 
distintos módulos, integrándose a medida que se iban terminando, con el 
acompañamiento de la jefa de sistemas se pulieron los detalles en cuánto al 
diseño del FrontEnd. 
Durante esta fase también se consideraron nuevos módulos que fueron 
agregados durante la codificación, estos módulos atendían las necesidades de 
comunicación entre el usuario que radicaba el ticket y el responsable de 
sistemas que atendía el caso, para este problema aparece el módulo de 
observaciones (ver Figura 10-12), también se ve la necesidad de tener 
siempre un histórico de los estados de los tickets para saber en cualquier 
momento por dónde ha estado moviéndose el ticket (ver Figura 13). 
Durante esta fase también se agrega el módulo de generar reportes de los 
tickets (ver Figura 14) y el módulo de cambio de contraseña dentro de la 
aplicación (ver Figura 15). Todos estos casos de uso junto con su respectiva 
tabla de caso de uso se encuentran listados en la sección de casos de uso del 
Anexo 2. 
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Figura 10. Diagrama de casos de uso, Módulo de Agregar Observaciones a Tickets (Fase 2). 
 
Figura 11. Diagrama de casos de uso, Módulo de Consultar Tickets (Usuario) (Se agregan las 
observaciones entre las opciones) (Fase 2). 
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Figura 12. Diagrama de casos de uso, Módulo de Consultar Tickets (Administrador) (Se agregan 
las observaciones entre las opciones) (Fase 2). 
 
 
Figura 13. Diagrama de casos de uso, Módulo de Consultar Histórico de Estados de Tickets (Fase 
2). 
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Figura 14. Diagrama de casos de uso, Módulo de Generar Reporte de Tickets (Fase 2). 
 
Figura 15. Diagrama de casos de uso, Módulo de Cambio de Contraseña de Usuario (Fase 2). 
 
Fase IV – PRUEBAS: 
En la cuarta y última fase de desarrollo se empiezan a realizar las pruebas de 
unidad y de rendimiento de toda la aplicación, en esta fase todos los módulos 
fueron unificados.  
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Las pruebas las realiza el departamento de sistemas liderados por la jefa de 
sistemas la cual se encargaba de analizar los módulos y determinar su 
rendimiento.  
Durante esta fase se realizaron únicamente cambios visuales a la aplicación y 
se añadieron nuevos tipos de reportes, además, de cambiar la estructura con 
la cual salían los informes. 
Al superar todas las pruebas y recibir conformidad de la jefa del departamento 
de sistemas de la Clínica Mar Caribe se dio por finalizado el desarrollo de la 
aplicación Tickets. El funcionamiento de los distintos módulos y sus vistas se 
encuentran en los manuales que se generaron durante esta misma fase y 
estos serán anexados a este documento. 
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14 CONCLUSIONES Y LÍNEAS FUTURAS 
14.1 Sobre la aplicación de Tickets. 
 Con el creciente uso de herramientas de software es indispensable tener un 
sistema multiplataforma que funcione en cualquier ámbito, y que no sea 
dependiente de una configuración específica, por esta razón se utilizó un 
lenguaje de programación web estándar como HTML5 que permite a la 
aplicación funcionar en cualquier navegador. 
14.2 Generales. 
 Se diseñó y realizó una aplicación con la capacidad de recibir las peticiones 
que hacen los usuarios de la Clínica Mar Caribe al departamento de 
sistemas con el fin de mejorar la eficiencia de este mediante un control 
sobre sus procesos. 
 La aplicación fue desarrollada bajo ciertos estándares para que sea capaz a 
futuro ser modificada. 
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16 ANEXOS  
 
N° Relación de Anexos 
1 ANEXO 1 – Bitácora de Soporte 
2 ANEXO 2 – Manual Técnico 
3 ANEXO 3 – Manual del programador 
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ANEXO 1 – BITACORA DE SOPORTE 
Por políticas de privacidad y protección de los datos de la Clínica Mar Caribe no se pueden colocar los datos 
escritos en la bitácora de soporte, sin embargo, se adjunta el formato de recolección de tickets usado por el 
departamento de sistemas. 
 
TICKET
TIPO DE 
CASO
EMPRESA
ÁREA 
SOLICITANTE
SOLICITANTE / 
USUARIO
FECHA Y 
HORA 
SOLICITUD
MEDIO DE 
SOLICITUD
INCIDENTE O 
SOLICITUD
MÓDULO
ANALISIS DEL 
INCIDENTE O 
SOLICITUD
PRIORIDAD COMPLEJIDAD
FECHA Y 
HORA META 
DE SOLUCIÓN
RESPONSABLE 
DE SISTEMAS
ESCALADO A 
PROVEEDOR
RESPONSABLE 
PROVEEDOR
OBSERVACIONES 
DEL CASO
FECHA Y 
HORA 
SOLUCIÓN
ESTADO 
FINAL
SOLUCIÓN 
IMPLEMENTADA
TIEMPO SIN 
RESPUESTA
TICKET 
PADRE
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ANEXO 2 – MANUAL TÉCNICO 
 
REQUERIMIENTOS DE LA APLICACIÓN 
1. Ingreso a la aplicación 
1.1 El sistema debe permitir el ingreso de usuarios registrados. 
 
2. Perfiles de usuario 
2.1  El sistema debe implementar inicialmente dos perfiles:  
 Administrador (Sistemas) 
 Usuario de área de la Clínica 
2.2  Los perfiles deben tener acceso a las siguientes opciones: 
2.2.1 Administrador: Debe permitir funcionalidades de mantenimiento de datos 
de: 
 Empresas 
 Áreas de las empresas 
 Personas, Correos electrónicos de personas 
 Categorías 
 Medio de solicitud: SAC; Correo; Teléfono; Personal. 
 Responsables de Sistemas  
 Proveedores 
 Estado de ticket 
2.2.2 Administrador: Debe permitir gestionar las solicitudes, así: 
 Asignar Responsable de Sistemas 
 Reasignar Responsable de Sistemas 
 Escalar a proveedor 
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 Anular ticket 
 Cerrar ticket 
 Reabrir tickets 
 Registrar ticket por usuario (cuando es recibido de forma personal, 
por correo o teléfono). 
2.2.3 Administrador: Debe permitir obtener consultas y reportes, así: 
 Consulta de Solicitudes con filtros: por estado, área, usuario, 
categoría, tipo de caso. 
 Reporte derivado de la consulta anterior. 
2.2.4 Usuario de área: Debe permitir: 
 Registrar ticket 
 Anular ticket 
 Consultar estado de ticket 
 Adicionar documentos, notas o aclaraciones a un ticket abierto 
 
3. Mantenimiento de datos 
 Empresas: registro de información de empresas: nit, nombre, 
 Áreas de las empresas: código empresa, nombre. 
 Personas, Correos electrónicos de personas: Identificación, primer 
nombre, segundo nombre, primer apellido, segundo apellido, 
teléfonos, correos electrónicos. 
 Categorías: código, nombre de categoría. 
 Medio de solicitud: SAC; Correo; Teléfono; Personal; Documento 
escrito. 
 Proveedores: Nombre de proveedor, Nit. 
    
Marco Emilio Villegas Moisés 
2013114137 
Ingeniería de Sistemas 
 
 
Página 34 de 132 
 
 Estado de ticket: Abierto; Anulado; Asignado a responsable; Cerrado 
- no viable; Cerrado - resuelto parcialmente; Cerrado – solucionado; 
Devuelto al usuario; Escalado a proveedor. 
 
4. Registrar ticket 
4.1  El Sistema debe permitir registrar el ticket con los siguientes datos: 
 Solicitante (persona que ingresó al sistema si el rol es Usuario de 
área, si el rol es Administrador, debe permitir seleccionar otra 
persona). 
 Empresa. 
 Correo electrónico. 
 Asunto. 
 Descripción. 
 Archivos. 
 Fecha y hora de registro. 
 Usuario que registró el ticket. 
 Estado inicial: REGISTRADO. 
4.2  Al registrar el ticket el sistema asigna un número de caso y envía un correo 
al usuario con la siguiente información: 
 Número de ticket. 
 Solicitante. 
 Fecha y hora de registro. 
 Asunto. 
 Descripción. 
 Estado. 
5. Gestionar tickets 
5.1 El sistema debe permitirle al Administrador gestionar los tickets así: 
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5.1.1 Asignar Responsable de Sistemas: El Administrador del sistema debe 
poder visualizar en una bandeja de trabajo todos los tickets registrados 
en el sistema, filtrar aquellos en estado REGISTRADO que no tengan 
responsable de sistemas asignado y gestionar cada ticket asignando un 
responsable de sistemas, la categoría del caso, la fecha y hora meta de 
solución. 
Al confirmar, el sistema cambiará el estado a “ASIGNADO A 
RESPONSABLE” y le enviará un correo al usuario informando el cambio 
de estado. 
5.1.2 Reasignar Responsable de Sistemas: el Responsable de sistemas o el 
Administrador, pueden realizar reasignación del responsable, es decir, 
seleccionar alguien diferente a quien tiene el caso. Al hacerlo debe 
enviar correo al nuevo responsable y al Usuario. 
5.1.3 Registrar observaciones al caso: Observaciones del caso debe 
funcionar como una bitácora que estará disponible tanto para el 
responsable de sistemas asignado al caso, como para el usuario. Cada 
vez que se registren observaciones al caso se debe enviar un correo a 
Sistemas y al Usuario. 
5.1.4 Gestión de ticket por responsable: el responsable de Sistemas puede 
realizar las siguientes acciones: 
a. Registrar observaciones del caso. 
b. Cambiar el estado del ticket: escalar a proveedor, cerrar ticket, 
anular ticket, reabrir ticket. 
5.1.5 Gestión estados del ticket: 
5.1.5.1 Escalar al proveedor: el sistema debe solicitar el proveedor al cual se 
escala el caso. 
5.1.5.2 Anular ticket: el sistema debe solicitar causa de anulación, registrar 
hora y fecha de anulación e informar al Usuario al confirmar. 
    
Marco Emilio Villegas Moisés 
2013114137 
Ingeniería de Sistemas 
 
 
Página 36 de 132 
 
5.1.5.3 Cerrar ticket: el sistema debe registrar la fecha y hora de cierre de 
ticket.  
5.1.5.4 Reabrir ticket: el sistema debe solicitar causa de reapertura del ticket 
y registrar la fecha y la hora de reapertura.  
5.1.5.5 El registro de todo estado debe hacerse en el historial de estado del 
ticket. El ticket mostrará siempre el estado vigente. 
5.1.5.6 Todo cambio de estado debe permitir realizar registros en la bitácora 
de observaciones. 
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CASOS DE USO DE LA APLICACIÓN 
En esta sección del documento se evidencian todos los casos de uso de la 
aplicación junto con sus respectivas tablas de casos de uso en las cuales se 
explican las acciones de los casos de uso. 
1. Inicio de Sesión 
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2. Modificar Contraseña 
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3. Mantener registros de personas 
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4. Mantener registros de usuarios 
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5. Mantener categorías de Tickets 
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6. Mantenimiento de estados de Tickets 
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7. Mantenimiento de áreas de los Tickets 
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8. Mantenimiento de empresas de los Tickets 
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9. Mantenimiento de proveedores de los tickets 
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10. Registrar Tickets 
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11. Consultar Tickets (Usuario) 
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12. Consultar Tickets (Administrador) 
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13. Editar Tickets 
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14. Agregar Observaciones al Ticket 
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15. Consultar Histórico de Estados de Tickets 
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16. Gestionar Solicitudes de Activación de Usuario 
 
 
 
17. Registro Usuarios 
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18. Generar reportes de Tickets 
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GENERALIDADES DE LA APLICACIÓN 
1. BOTONES COMUNES EN LA APLICACIÓN. 
1.1 Botón de agregar 
 
Este botón indica que se puede crear un elemento del módulo en el cual lo 
estás viendo, dentro de él siempre está escrito “Agregar + [Módulo]”.  
Usualmente se encuentra por encima de las tablas de las vistas. 
 
1.2 Botón de eliminar 
  
Este botón indica que se puede eliminar el elemento a seleccionar, al dar click 
en ese botón se muestra una ventana en la cual se le preguntará al usuario si 
está seguro de eliminar el elemento, en caso de ser positiva la respuesta el 
elemento se eliminará siempre y cuando sea posible hacerlo, usualmente se 
encuentra en las tablas de las vistas en la columna de opciones. 
 
1.3 Botón de editar 
 
Este botón indica que se puede editar el elemento a seleccionar, al dar click 
en ese botón se muestra la vista de edición con los datos del elemento 
seleccionado, usualmente se encuentra en las tablas de las vistas en la 
columna de opciones. 
 
1.4 Botón de regresar 
 
Este botón aparece siempre en la parte baja de las vistas, al hacer click en él 
se devolverá al usuario a la página anterior. 
 
2. MENÚS DE LA APLICACIÓN 
2.1 Barra superior 1 
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En esta barra se encuentra el nombre completo del usuario que está 
ingresado y el tipo de usuario que es, en esta hay 2 botones, el primero de 
ellos es para salir de la aplicación y el segundo es para acceder al manual de 
ayuda de la aplicación. 
 
2.2 Barra superior 2 - ADMINISTRADOR 
En esta barra se encuentran las opciones para acceder a las vistas de las 
páginas de la aplicación, la vista de la barra cambia dependiendo del tipo de 
usuario que sea el que accede. 
 
Esta primera es para los usuarios de tipo “ADMINISTRADOR”. 
 
En esta barra se encuentran los menús: Registro de Tickets, Reportes, 
Administración y Seguridad. Cada uno de estos menús tiene distintas 
opciones y se muestran también dependiendo del tipo de usuario que sea. 
 
2.2.1 Registro de Tickets 
 
El menú registro de Tickets se ve de la siguiente manera: 
 
La primera opción “Agregar Tickets” nos lleva a la vista de creación de tickets, 
la segunda opción “Consultar Tickets” nos lleva a la vista de ver todos los 
tickets y la tercera opción “Consultar Mis Tickets” lleva al usuario a la vista de 
ver sus propios tickets. 
 
2.2.2 Reportes 
 
El menú reportes se ve de la siguiente manera: 
 
La opción “Generar Reportes” que tiene este menú llevará al usuario a la vista 
de generar reportes. 
 
2.2.3 Administración 
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El menú de administración se ve de la siguiente manera: 
 
Este menú cuenta con 6 opciones para realizar mantenimientos a los datos de 
la aplicación, todos estos menús son explicados en este documento y cada 
uno tiene su sección a la cual será llevado al hacer click en el hipervínculo 
mostrado a continuación.  
 
“Consultar Usuarios por Activar” lleva al usuario a la vista de ver los usuarios 
por activar. 
“Consultar Categorías” lleva al usuario a la vista de ver todas las categorías. 
“Consultar Estados de Tickets” lleva al usuario a la vista de ver todos los 
estados. 
“Consultar Empresas” lleva al usuario a la vista de ver todas las empresas. 
“Consultar Áreas” lleva al usuario a la vista de ver todas las áreas de las 
empresas. 
“Consultar Proveedores” lleva al usuario a la vista de ver todos los 
proveedores. 
 
2.2.4 Seguridad 
 
El menú de seguridad se ve de la siguiente manera: 
 
Este menú muestra 3 opciones al usuario administrador, estas opciones son 
explicadas cada una en este documento en su respectiva sección, a la cual 
podrá acceder clickeando en el hipervínculo. 
 
“Modificar Contraseña” lleva al usuario a la vista donde podrá realizar el 
cambio de su contraseña. 
“Consultar Personas” lleva al usuario a la vista de ver a todas las personas. 
“Consultar Usuarios” lleva al usuario a la vista de ver todos los usuarios. 
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2.3 Barra superior 2 - USUARIO 
 
En esta barra se encuentran las opciones para acceder a las vistas de las 
páginas de la aplicación, la vista de la barra cambia dependiendo del tipo de 
usuario que sea el que accede. 
 
 
Esta primera es para los usuarios comunes. 
 
En esta barra se encuentran los menús: Registro de Tickets, Reportes y 
Seguridad, que, a diferencia de la barra que ven los administradores esta no 
muestra la parte de “Administración”. 
 
2.3.1 Registro de Tickets 
 
El menú registro de Tickets se ve de la siguiente manera: 
 
La primera opción “Agregar Tickets” nos lleva a la vista de creación de tickets 
y la segunda opción “Consultar Mis Tickets” lleva al usuario a la vista de ver 
sus propios tickets. 
 
 
2.3.2 Reportes 
 
El menú reportes se ve de la siguiente manera: 
 
La opción “Generar Reportes” que tiene este menú llevará al usuario a la vista 
de generar reportes. 
 
2.3.3 Seguridad 
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El menú de seguridad se ve de la siguiente manera:
 
 
 “Modificar Contraseña” lleva al usuario a la vista donde podrá realizar el 
cambio de su contraseña.  
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MANUAL DEL USUARIO (USUARIO) 
En esta sección se expondrá el manual de las actividades que puede realizar 
un usuario no administrador en la aplicación. Esta sección también incluirá 
acciones que pueden realizar todos los tipos de usuarios de esta aplicación. 
 
 
1. Registro de usuarios en la aplicación. 
En esta página es donde se realiza el registro de los nuevos usuarios de 
la aplicación sin necesidad de estar logeado en ella o de que un 
administrador lo cree. Si se llenan los datos del formulario de manera 
correcta se obtendrá un mensaje una vista como la siguiente indicando 
que se registró de manera correcta. 
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Una vez se obtenga el mensaje de éxito se enviará un correo al 
departamento de sistemas para la activación del usuario. 
 
2. Inicio de Sesión 
 
La siguiente imagen muestra la página para iniciar sesión, en esta página 
se digitan los datos para ingresar a la página, suponiendo que se tiene ya 
un usuario y una contraseña estos se digitan en la siguiente página. 
 
Si los datos son correctos ingresaría a la aplicación y la siguiente página 
a mostrar sería la siguiente. 
 
A partir de este momento se encuentra dentro de la aplicación y como 
usuario puede registrar un ticket, consultar su información, generar un 
reporte o modificar su contraseña. 
 
3. Registro de Tickets 
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Al registrar un ticket en la aplicación le saldrá una página como la siguiente. 
 
En esta vista usted llena el formulario de la siguiente manera: 
- Elige la empresa a la que pertenece, o desde la cual va a radicar su caso. 
- Una vez elegida la empresa le aparecerán las áreas de esa empresa a 
las cuales pertenece y seleccionará una. 
- Seleccionará el correo electrónico mediante el cual se le estará 
informando el estado de su solicitud. 
- Digitar el asunto del ticket y una descripción detallada de su solicitud. 
- Puede adjuntar también documentos para hacer prueba del caso. 
Quedando de esta manera la página. 
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Una vez diligenciado el formulario puede dar click en el botón enviar ticket 
para que su caso sea radicado, se le redireccionará a la página de inicio y 
se 
le enviará un mensaje al correo que usted haya elegido con los datos de 
su ticket. 
 
El correo electrónico recibido quedará con el siguiente formato. 
 
 
 
4. Consultar Tickets 
 
En esta sección se mostrarán las opciones que tiene el usuario para 
poder consultar el estado de su solicitud, comenzando por la página en la 
cual se muestran todos sus tickets. 
 
    
Marco Emilio Villegas Moisés 
2013114137 
Ingeniería de Sistemas 
 
 
Página 65 de 132 
 
En esta página usted dispone de 3 opciones por cada ticket, la primera 
opción es para ver los datos del ticket, sus estados y sus observaciones 
sin modificar ni agregar nada. La segunda opción son las observaciones 
que se realizan al ticket, incluyendo la opción de agregar más 
observaciones; y la tercera y última opción permite al usuario anular el 
ticket en caso de que no sea necesario ya o haya sido un error. Las 
imágenes siguientes muestran todas estas opciones. 
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Estas 3 imágenes pertenecen a la primera opción que es ver datos del ticket, 
y nos muestran los datos del ticket, los estados por cuales ha pasado el ticket 
y las observaciones que se han hecho en él.
 
 
Al dar click al botón agregar observaciones se abre la ventana siguiente. 
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En este momento puedes subir primero tus archivos y luego guardar las 
observaciones, el orden en el que se haga no importa, eso sí, es 
necesario darle click al botón de subir archivos para añadir archivos al 
ticket. 
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Al agregar las nuevas observaciones queda el ticket de esta manera. 
Las imágenes anteriores corresponden a la segunda opción de los tickets 
que corresponde a ver las observaciones. 
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Estas imágenes corresponden a la opción de anular ticket, cuando el 
ticket se encuentra en estado anulado puede volver a abrirse dando click 
en la carpeta abierta que se muestra como tercera opción. 
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En estas imágenes se ven las observaciones y los estados que se crean al 
momento de anular y reabrir los tickets. 
Todos estos cambios al momento de anular y reabrir el ticket quedan 
registrados en el histórico de cambios de estados de los tickets. 
 
 
5. Generar Reportes 
 
Estos reportes que se generan en la aplicación los pueden tener los tipos 
de usuarios. 
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Al darle click al botón imprimir reporte se generará un PDF con los datos 
filtrados en la página de generar reporte. 
6. Modificar Contraseña 
En esta página el usuario puede digitar su nueva contraseña para cambiarla. 
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Si las dos contraseñas coinciden se redirige al usuario a la página principal 
indicando el éxito en el cambio de su contraseña. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
MANUAL DEL USUARIO (ADMINISTRADOR) 
 
En esta sección se expondrá el manual de las actividades que puede realizar 
un usuario administrador en la aplicación. 
1. Página de Inicio 
 
El inicio de sesión en la aplicación es igual que como se mostró en la 
parte del manual de usuario, el registro es de la misma manera, 
suponiendo que ya tenemos un usuario de tipo administrador y que ya 
ingresamos al aplicativo la primera vista será esta. 
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Mostrándonos las mismas opciones que un usuario no administrador, 
pero con la diferencia de que tenemos una más como es la 
ADMINISTRACIÓN, también en seguridad nos muestran dos opciones 
más para consultar personas y usuarios. 
 
 
2. Activación de Usuarios 
 
En el módulo de administración se encuentran todas las opciones para 
configuraciones de la aplicación. En este están los CRUD de los distintos 
componentes, entre ellos el de activación de usuarios. 
 
En esta página aparecen todos los usuarios que necesitan activación, 
estos usuarios regularmente son los que se envían desde el registro que 
se hace por fuera de la aplicación. 
 
 
En esta imagen se editan los campos del usuario, se elige su rol y si es 
un responsable de sistemas o no. 
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Luego de editarlo y activarlo se muestra este mensaje. 
 
Este correo es el que se envía al momento de registrar un usuario en la 
aplicación, este correo se envía al departamento de sistemas avisando 
que hay un usuario que necesita activación.
 
En algunos casos puede que no sea necesario activar el usuario y se 
puede eliminar inmediatamente. 
 
 
3. Registrar Tickets 
 
Para registrar tickets siendo administradores debemos diligenciar 
también el formulario de creación de tickets, con la diferencia de que 
seleccionaremos un usuario que tenga el ticket. 
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1- Elegimos la empresa a la que pertenece el usuario que va a tener 
el ticket. 
2- Seleccionamos el usuario de la empresa elegida. 
3- Seleccionamos el correo del usuario y el área de la 
empresa 4- Seleccionamos también cómo fue comunicada la 
solicitud. 
5- Llenamos los campos de asunto del ticket y la descripción detallada 
del caso, también podemos adjuntar archivos para soportar el 
caso. 
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Una vez diligenciados todos los campos del ticket, procedemos a enviar el 
ticket. 
 
 
Una vez enviado el ticket, si no hay ningún error, nos devolverá una 
respuesta así, y será enviado al correo del usuario y del departamento de 
sistemas los datos del ticket. 
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Este será el formato que llegará al correo seleccionado en la creación del 
ticket 
 
 
4. Consultar Tickets 
 
Como administradores disponemos de una opción más al momento de 
consultar tickets, a parte de la vista de ver mis tickets, aparece una 
opción más que es la de ver todos los tickets que se han generado en la 
aplicación. 
 
En esta vista se nos muestran también 3 opciones por cada ticket, estas 
opciones son las mismas que el usuario no administrador, con la 
diferencia de que, en vez de anular el ticket desde esta página, podemos 
acceder a editar la categoría, el estado y el responsable encargado del 
caso. 
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Estas imágenes representan la vista de ver los datos del ticket. 
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La vista de agregar observaciones, es la misma que le aparece al usuario no 
administrador. 
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En esta imagen es donde está la diferencia del usuario normal y el 
administrador, el administrador puede editar el responsable de sistemas y 
la 
categoría del ticket. Si el ticket es editado por primera vez solamente se 
puede asignar el responsable de sistemas, la categoría y la fecha meta 
de solución, el estado se le asigna automáticamente cambiándose al 
estado “ASIGNADO A RESPONSABLE”, al terminar de editar el ticket se 
le envía un correo al responsable de sistemas asignado y al usuario, 
indicando el cambio en la solicitud. 
 
 
Como se puede observar, el estado del ticket cambia a asignado a 
responsable. 
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Este es el formato del correo que se envía al usuario y al responsable de 
sistemas. 
 
Cuando el ticket se edita nuevamente, se da la opción de cambiar el 
estado de la solicitud, preguntado la razón por cual se cambia el estado. 
Lo mismo ocurre al momento de cambiar de responsable de sistemas. 
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Al dar click en el botón de editar ticket, si todo sale bien, se mostrará un 
mensaje como este indicando el cambio en la solicitud, también se le 
envía 
un correo al nuevo responsable de sistemas (Si este es modificado) y al 
usuario indicando el nuevo responsable y el nuevo estado. 
Los correos se envían al cambiar el estado de la solicitud, cambiar al 
responsable de sistemas, o al cambiar ambos. 
 
El administrador también se encarga del mantenimiento de los datos de 
la aplicación, por esa razón puede ver los módulos para administrar los 
componentes. 
 
5. Mantenimiento de Áreas 
 
El administrador puede consultar, crear, editar y eliminar áreas de la 
aplicación en el módulo de administración de áreas. 
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En esta vista el administrador puede crear un área de una empresa. 
 
 
Al acceder a la vista de edición de estados, puede cambiar el nombre del 
estado elegido para el cambio. 
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O puede eliminarla si así lo quiere también, esta área sólo se borrará si no 
tiene personas en ella. 
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6. Mantenimiento de Categorías 
 
 
 
 
Puede crear nuevas categorías dando Click en botón “Agregar 
Categorías” que se encuentra en la vista de Ver Categorías 
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Desde la misma vista es posible editar las categorías, dando click en el 
botón que parece un lápiz de color naranja para acceder a la vista de 
edición. 
 
 
O puede eliminarlas, la categoría sólo se borrará si ningún ticket tiene esa 
categoría puesta. 
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7. Mantenimiento de Empresas 
 
 
 
Puede crear empresas desde la vista de ver todas las empresas al dar 
click en el botón “Agregar Empresa” ubicado encima de la tabla de las 
empresas. 
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Puede acceder a la vista de edición al dar click en el botón en forma de 
lápiz de color naranja que se encuentra en la tabla de empresas. Desde 
esta vista es posible cambiar el nombre de la empresa o el nit. 
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O puede intentar eliminarlas, estas empresas sólo se eliminarán si en 
ninguna de sus áreas tiene personas. 
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8. Mantenimiento de Estados 
 
 
    
Marco Emilio Villegas Moisés 
2013114137 
Ingeniería de Sistemas 
 
 
Página 91 de 132 
 
 
Puede crear estados desde la vista de “Consultar Estados” al hacer click 
en el botón “Agregar Estado” ubicado encima de la tabla de estados, para 
crear un estado se debe analizar la siguiente tabla. 
 
  CS AR EP ER AN CN CR DU RG 
CS - CERRADO - SOLUCIONADO CS          
AR - ASIGNADO A RESPONSABLE AR          
EP - EN PROCESO EP          
ER - ESCALADO A PROVEEDOR ER          
AN - ANULADO AN          
CN - CERRADO - NO VIABLE CN          
CR - CERRADO - RESUELTO 
PARCIALMENTE 
CR          
DU - DEVUELTO AL USUARIO DU          
RG - REGISTRADO RG          
En esta tabla se muestran las relaciones que tienen los estados, para 
crear uno nuevo se debe analizar qué estados pueden pasar de él mismo 
al nuevo estado, y este nuevo estado hacia cuál de ellos puede pasar. 
Estos estados se agregan a la tabla de posiblesestados para que se 
muestren en la aplicación. 
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Se puede acceder a la vista de edición de los estados al hacer click en el 
botón con forma de lápiz de color naranja que se encuentra en la tabla de 
estados. 
 
 
También se puede eliminar los estados, siempre y cuando estos estados 
no estén ligados a ningún ticket. 
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9. Mantenimiento de Proveedores 
 
 
 
Se pueden crear proveedores nuevos al hacer click al botón ubicado 
encima de la tabla de proveedores que dice “Agregar Proveedor”, para 
acceder a la vista de creación de un nuevo proveedor. 
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Se pueden editar también los campos al hacer click en el botón con forma 
de lápiz de color naranja ubicado en la tabla de proveedores. 
 
También se pueden eliminar proveedores, siempre y cuando estos no 
estén vinculados a ningún ticket, los tickets cuando su estado es 
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escalado a proveedor se selecciona alguno de estos proveedores para 
asignárselo al ticket. 
 
 
 
 
Para finalizar, los administradores también pueden crear personas y 
usuarios por dentro de la aplicación, las vista de estos se encuentran en 
el menú de seguridad que aparece cuando se es administrador. 
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10. Mantenimiento de Personas 
 
 
 
Pueden crear personas, con casi el mismo formulario que el de registro 
por fuera de la aplicación, la diferencia es que acá sólo crea a la persona 
y no su usuario. 
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Al digitar los campos y si no hay ningún error, se muestra un mensaje 
indicando su solicitud. 
 
 
 
 
    
Marco Emilio Villegas Moisés 
2013114137 
Ingeniería de Sistemas 
 
 
Página 98 de 132 
 
También es posible editar los campos del usuario, las áreas y las 
empresas a las cuales pertenece se pueden borrar siempre y cuando la 
persona no tenga ningún usuario, o si lo tiene, no debe tener ningún ticket 
registrado con esa empresa y área. 
 
Al finalizar de editar, si no hay ningún error se muestra este mensaje y se 
redirecciona a la página de ver todas las personas. 
 
El administrador también puede eliminar personas, siempre y cuando este no 
tenga ningún ticket vinculado. 
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11. Mantenimiento de Usuarios 
 
Los administradores también se encargan de los usuarios creados en la 
aplicación, no solamente para activarlos, sino para modificarlos o 
eliminarlos. 
 
En esta vista se muestran todos los usuarios y a diferencia de los demás, 
esta no posee un botón para crear usuarios, sino, que las personas que 
no tienen un usuario les aparece un botón para crear un usuario. 
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Al dar click a ese botón se mostrará la vista de creación de usuario. 
 
 
Si el usuario no existe, y las contraseñas coinciden, se creará 
exitosamente el usuario. 
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También se pueden editar los datos del usuario al hacer click en el botón 
de color naranja con forma de lápiz, desde este se puede acceder a la 
vista de edición de los usuarios. 
 
 
 
O eliminarlo siempre y cuando no tenga ningún ticket vinculado a ese 
    
Marco Emilio Villegas Moisés 
2013114137 
Ingeniería de Sistemas 
 
 
Página 102 de 132 
 
usuario. Para eliminarlo se da click en el botón rojo con forma de X, este le 
preguntará si está seguro de hacerlo. 
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ANEXO 3 – MANUAL DEL PROGRAMADOR 
1. COMPONENTES DEL SISTEMA 
El proyecto posee vistas, controladores y rutas. 
1.1 Controladores 
En la carpeta “Tickets/app/Http/Controllers”. 
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Se encuentran todos los controladores de la aplicación. A continuación, se listan 
los nombres de los controladores: 
- En la carpeta Areas se encuentran los controladores AreaController y 
AreaControllerPublic. Estos controladores se encargan de la 
administración de las áreas de las empresas usadas en la aplicación. 
- En la carpeta Auth se encuentran los controladores AuthController, 
ChangePasswordController, PasswordController y 
RegisterController. Estos controladores se encargan de la autenticación 
y el registro de los usuarios dentro de la aplicación. 
- En la carpeta Category se encuentra el controlador CategoryController 
que se encarga de la administración de las categorías de los tickets de la 
aplicación, crear, mostrar, actualizar y eliminar. 
- En la carpeta Company se encuentra el controlador CompanyController 
el cual se encarga de la administración de las empresas de los tickets de 
la aplicación: crear, mostrar, actualizar y eliminar. 
- En la carpeta State se encuentra el controlador StateController 
encargado de la administración de los estados de los tickets dentro de la 
aplicación. 
- En la carpeta Ticket se encuentra el controlador TicketController en el 
cual está toda la lógica de los tickets de la aplicación, crear, actualizar, 
mostrar y eliminar tickets entre otras actividades. 
- En la carpeta Controllers se encuentran otros controladores como 
ActiveUserController el cual tiene toda la lógica para la activación de 
usuarios. 
- En la misma carpeta está ReportsController en el cual están las 
funciones encargadas de generar los reportes que tendrá la aplicación. 
- SuppliersController es el controlador encargado de la administración de 
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los proveedores de los tickets, crear, actualizar, mostrar y eliminar. 
- UserController es el controlador encargado de la creación, eliminación y 
actualización de usuarios y personas desde dentro de la aplicación a 
diferencia de AuthController que se encarga del inicio de sesión y el 
registro de los usuarios por fuera de la aplicación. 
1.2 Rutas 
En el archivo routes ubicado en la carpeta del proyecto en “Tickets/app/Http” se 
encuentran todas las rutas que se utilizan en la página web. 
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1.3 Modelos 
Dentro de “Tickets/App” se encuentran las clases que simulan los modelos 
utilizados en la base de datos, cada uno de estos posee los mismos campos que 
en la base de datos. 
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Todos esos archivos son las clases que simulan las tablas de la base de datos. 
1.4 JavaScripts, CSS, imágenes, fuentes y archivos 
Dentro de “Tickets/public” se encuentran los archivos de estilos, imágenes, 
javascripts, fuentes. 
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En la carpeta “Tickets/public/css” se encuentran los estilos de la página, el 
archivo llamado layoutscss.css es el que posee los estilos de los NavBar que 
tiene la página, el archivo styles.css tiene unos estilos usados para los colores 
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de las letras de los íconos del nav de opciones, el archivo style.css tiene los 
estilos para la vista del login de la página. 
En la carpeta “Tickets/public/js” se encuentran los javascripts necesarios para que 
la aplicación funcione, el archivo llamado Js.js es el que posee la mayor parte del 
javascript de la página, todos los eventos de la página se encuentran en ese 
archivo, el archivo script.js tiene las funciones de la página de inicio de sesión. 
1.5 Vistas 
En la carpeta “Tickets/resources/views” se encuentran los archivos con todas las 
vistas de la aplicación. Cada vista se encuentra en su carpeta y posee lo que su 
nombre indica, por ejemplo, en la carpeta areas, están las vistas encargadas de 
agregar y mostrar áreas. En la carpeta editar están las vistas de edición de 
Personas, Categorías, Proveedores, Usuarios y Tickets, para las áreas y los 
estados las ediciones se hacen sobre la misma vista que los muestra. 
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- La carpeta áreas posee las vistas en las que se muestran las áreas de las 
empresas y la vista de agregar áreas. 
 
- La carpeta auth tiene todas las vistas de los formularios de registro de 
usuarios y cambios de contraseñas. 
- La carpeta category tiene las vistas en la que se muestran todas las 
categorías de los tickets y la vista de agregar categorías. 
- La carpeta company tiene las vistas en la que muestran todas las 
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empresas y la vista de agregar empresas 
- La carpeta editar tiene todas las vistas de edición que se utilizan en la 
aplicación. Las vistas de edición que se encuentran en esta carpeta son 
las de personas, usuarios, categorías, proveedores, empresas y tickets. 
- La carpeta emails tiene las vistas de los formatos de correos que se 
envían en la aplicación. 
- La carpeta errors tiene las vistas con algunos errores que se muestran en 
la aplicación. 
- La carpeta layouts tiene las vistas principales de la aplicación, estas tienen 
los menús de la aplicación. 
- La carpeta state tiene la vista de los estados de los tickets, esta vista tiene 
el agregar y el editar como eventos que se ubican dentro de ella. 
- La carpeta suppliers tiene la vista donde se muestran los proveedores y 
también la vista de agregar proveedores. 
- En la carpeta de ticket se encuentran todas las vistas de los tickets, la 
vista en la que se muestran todos los tickets y las vistas para agregar 
comentarios, ver los tickets y editarlos. 
- En la carpeta usuario están las vistas donde se muestran todos los 
usuarios, todas las personas y los usuarios que requieren de activación 
por parte de los administradores. 
 
2. AUTENTICACIÓN Y REGISTRO 
Los archivos esenciales para la autenticación y registro dentro de la aplicación 
son: 
Para las vistas dentro de la carpeta “Tickets/resources/views/auth” se encuentran 
todos los archivos con las vistas de la aplicación. 
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Para los controladores estos se encuentran en 
“Tickets/app/Http/Controllers/Auth”. 
Los controladores dentro de esta carpeta son: AuthController, 
ChangePasswordController, PasswordController, RegisterController. 
 
2.1 AuthController 
El controlador AuthController tiene las funciones de getLogin(), getRegister(), 
postRegister(), postLogin(), sendEmail(), este es el encargado del registro de 
las personas por fuera de la aplicación. 
- La función getLogin() se llama cuando se accede a la ruta “/auth/login” 
mediante el método GET y nos devuelve la vista de la página de inicio de 
sesión. 
- La función getRegister() se llama cuando se accede a la ruta “/auth/regis” 
mediante el método GET, dentro de la página esta ruta se llama al hacer 
click al botón registrarse en la página de inicio de sesión y devuelve la 
vista del registro de usuarios cuando no se ha accedido a la página. 
- La función postRegister() se llama al acceder a la ruta “auth/regis” 
mediante el método POST, esta función es llamada desde el javascript 
cuando se da click al botón “Registrarse” dentro de la vista del registro, la 
vista se encuentra en la carpeta 
“Tickets/resources/views/auth/regis.blade.php”. En esta función se 
almacenan en la base de datos los datos enviados desde el formulario de 
registro, las tablas en las cuales se registran datos en esta función son: 
USUARIO, PERSONA, PERSONACORREO, PERSONATELÉFONO y 
AREAEMPRESA, al finalizar esta función se envía una respuesta en 
formato JSON con los datos necesarios para enviar un correo para activar 
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el usuario recién creado. 
- La función invocada al hacer click en el botón registrarse se encuentra en 
el archivo de javascript ubicado en “Tickets/public/js/Js.js” y se llama 
registrarUsuarioYPersona(), en esta función se recogen los datos de la 
vista, se validan y se envían a la ruta “auth/regis” mediante el método 
POST. 
- La función postLogin() es llamada al acceder a la ruta “/auth/login” 
mediante el método POST, esta función recibe como parámetros los datos 
de inicio de sesión de la aplicación, los valida y si no encuentra ningún 
error permite el acceso a la misma. 
- La función sendEmail() es llamada al acceder a la ruta “/sendEmail” 
mediante el método POST, esta función es llamada desde el Javascript 
después de registrar un usuario informando a los administradores que hay 
un nuevo usuario por ser activado. 
2.2 ChangePasswordController 
El controlador ChangePasswordController posee la lógica para el cambio de 
contraseña del usuario y tiene las funciones de getChangePassword(), 
postChangePassword(). 
- La función getChangePassword() se llama al acceder a la ruta 
“auth/changePassword”, mediante el método GET, esta función devuelve 
la vista para cambiar la contraseña dentro de la aplicación. Esta vista se 
encuentra en “Tickets/resources/views/auth/changePassword.blade.php”. 
- La función postChangePassword() se llama al acceder a la ruta 
“auth/changePassword” mediante el método POST. Esta función recibe 
como parámetros la nueva contraseña del usuario, se validan los datos y 
se actualiza la contraseña encriptándola antes de cambiarla. 
    
Marco Emilio Villegas Moisés 
2013114137 
Ingeniería de Sistemas 
 
 
Página 114 de 132 
 
 
2.3 PasswordController 
El controlador PasswordController posee toda la lógica para la recuperación de 
la contraseña cuando el usuario olvidó la contraseña y tiene las funciones de 
getEmail(), postEmail(), getReset(), postReset(). 
- La función getEmail() devuelve la vista de la página para la recuperación 
de la contraseña, ubicada en 
“Tickets/resources/views/auth/password.blade.php” y se usa cuando se 
accede a la ruta “auth/getEmail” mediante el método GET para recuperar 
la contraseña. 
- La función postEmail() recibe los datos enviados desde la vista de 
recuperación de la contraseña, los valida y envía un correo al correo que 
es ingresado por el usuario en el formulario, en caso de que el usuario no 
se sepa su correo pero sí su usuario se harán las validaciones pertinentes 
para enviarle su correo de recuperación de contraseña. Se llama a esta 
función al acceder a la ruta “auth/getEmail” mediante el método POST. 
- La función getReset() devuelve la vista para el cambio de contraseña, 
esta vista se encuentra en la ruta 
“Tickets/resources/views/auth/reset.blade.php” 
- La función postReset() recibe los datos del formulario de cambio de 
contraseña, los valida y cambia la contraseña. Se llama a esta función al 
acceder a la ruta “password/reset” mediante el método POST. 
2.4 RegisterController 
El controlador RegisterController tiene la lógica necesaria para la creación de 
personas y usuarios desde dentro de la aplicación. Tiene las funciones 
getRegisterPerson(), getRegister(), postRegister(), postRegisterPerson(). 
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- La función getRegisterPerson() devuelve la vista de registrar personas 
que se encuentra en la ruta 
“Tickets/resources/views/auth/registerPerson.blade.php”, llamamos a esta 
función al acceder a la ruta “auth/registerPerson” mediante el método GET. 
- La función getRegister() devuelve la vista de crear un usuario a una 
persona, esta vista se encuentra en 
“Tikets/resources/views/auth/register.blade.php”, esta función es llamada 
al acceder a la ruta “auth/regis” mediante el método GET. 
- La función postRegister() recibe los datos enviados en el formulario de la 
vista de creación de usuario de la vista devuelta por la función 
getRegister(), los valida y crea un usuario asociado a una persona. 
Devuelve un mensaje indicando si se pude crear el usuario o no. 
- La función postRegisterPerson() recibe los datos enviados en el 
formulario de la vista de creación de personas, esta vista es devuelta 
mediante la función getRegisterPerson(), los valida y crea una persona 
en la aplicación. Esta función devuelve un mensaje indicando si se 
completó la operación de manera exitosa o no. 
 
3. CREACIÓN Y MONITOREO DE TICKETS 
Para la creación de tickets se requiere básicamente de todos los componentes 
principales de la aplicación, sin embargo, todo lo necesario para esto se 
encuentra dentro del controlador TicketController. 
Las vistas usadas para la creación y el monitoreo de los tickets están ubicadas 
dentro de la aplicación en la ruta “Tickets/resources/views/ticket”.  
El controlador se encuentra en la ruta “Tickets/app/Http/Controllers/Ticket”. 
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3.1 TicketController 
El controlador TicketController tiene las funciones: getAddTicket(), 
getTickets(), getOwnTickets(), postAddTicket(), getTicket(), getEditTicket(), 
postActiveTicket(), getUsers(), getEmails(), getUserAreas(), 
getComments(), addComments(), downloadFile(), saveComments(), 
saveFiles(), postEditActiveTicket(), deleteTicket(), reOpenTicket(), 
filterTable(). 
- La función getAddTicket() es llamada al acceder a la ruta “/addTicket” 
mediante el método GET, esta función valida si el usuario es 
administrador o no y devuelve la vista para la creación de un ticket. 
- La función getTickets() es llamada al acceder a la ruta “/viewTickets” 
mediante el método GET y muestra la vista de todos los tickets, esta vista 
se encuentra en “Tickets/resources/views/ticket/viewTicket.blade.php”, a 
esta sólo pueden acceder los administradores o los usuarios que son 
responsables de sistemas. 
- La función getOwnTickets() es llamada al acceder a la ruta 
“/viewOwnTickets” y muestra los tickets del usuario que está accediendo 
a la página, la vista que muestra está en 
“Tickets/resources/views/ticket/viewTicket.blade.php” y a esta pueden 
acceder todos los usuarios de la aplicación. 
- La función getTicket() es llamada al acceder a la ruta “/viewTicket/{id}” 
este id representa el ID de un ticket, esta vista se muestra al dar click en 
el botón de mostrar ticket que aparece en la vista de la función 
getTickets() o getOwnTickets(), muestra toda la información referente al 
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ticket que se está consultando. El ID del ticket es enviado como parámetro 
de la ruta a la que se accede. 
- La función postAddTicket() es llamada al acceder a la ruta “/addTicket” 
mediante el método POST y recibe los datos del formulario del ticket, este 
formulario es accedido al entrar a la ruta “/addTicket” mediante el método 
GET. Esta función recibe los datos, los valida y agrega un ticket a la base 
de datos, al finalizar la función envía un correo al usuario con los datos de 
su ticket. 
- La función getEditTicket() es llamada al acceder a la ruta “/editTicket/{id}” 
mediante el método GET, esta función recibe como parámetro el id del 
ticket que se va a editar, devuelve todos los datos del ticket, junto con una 
lista de responsables de sistemas y categorías. La vista que devuelve esta 
función se encuentra en 
“Tickets/resources/views/editar/editTicket.blade.php” y dependiendo de si 
el ticket se va a editar por primera vez o no se muestran unas opciones 
diferentes. 
- La función postActiveTicket() es llamada al acceder a la ruta 
“/activeTicket” mediante el método POST, esta función es llamada desde 
la vista de getEditTicket() cuando el estado actual del ticket es 
“REGISTRADO”, recibe los datos del formulario, los valida, actualiza los 
datos actuales del ticket, crea un estado anterior o histórico del ticket y 
envía un correo al usuario indicando el cambio de estado de su solicitud. 
- La función getUsers() es llamada al acceder a la ruta “/getUsers” 
mediante el método POST, esta función devuelve una lista de personas 
en un array en formato JSON, es llamada desde una función de Javascript 
a través de una consulta AJAX, los usuarios de esta función se envían a 
la vista de crear un ticket cuando es un usuario de tipo 
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“ADMINISTRADOR”. 
- La función getEmails() es llamada al acceder a la ruta “/getEmail” 
mediante el método POST, esta función devuelve una lista de correos y de 
áreas de la empresa a las cuales pertenece una persona en un array en 
formato JSON, es llamada desde una función de Javascript a través de 
una consulta AJAX, los correos y las áreas obtenidas por esta función son 
envían a la vista de crear un ticket cuando es un usuario de tipo 
“ADMINISTRADOR”. Se pasa como parámetro de la función el ID de una 
persona escogida dentro del select que se llena mediante la función 
getUsers(). 
- La función getUserAreas() es llamada al acceder a la ruta “/getUserEmp” 
mediante el método POST, esta función devuelve una lista de áreas de 
un usuario cuyo ID es enviado por parámetro a esa función, esta lista se 
envía en un array en formato JSON a una función de javascript desde la 
cual es llamada. En la vista de creación de ticket cuando se es un usuario 
corriente al elegir una empresa se hace el llamado a esta función para 
obtener las áreas de esa empresa a las que pertenece el usuario. 
- La función getComments() es llamada al acceder a la ruta 
“/commentTicket/{id}” mediante el método GET, esta función devuelve la 
vista de las observaciones de un ticket y sus archivos, la vista que se 
devuelve se encuentra en 
“Tickets/resources/views/ticket/comments.blade.php”, el ID del ticket es 
pasado como parámetro a esta ruta, esta vista posee todos los datos del 
ticket, y las notas y los archivos que tenga el ticket. 
- La función addComments() es llamada al acceder a la ruta 
“/addComments/{id}” mediante el método GET, esta función devuelve una 
vista para agregar comentarios y archivos a un ticket, la vista que 
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devuelve esta función se encuentra en 
“Tickets/resources/views/ticket/addComments.blade.php”, el ID del ticket 
que al cual se le van a agregar es enviado por parámetro a la ruta. 
- La función downloadFile() es llamada al acceder a la ruta 
“/descargarArchivo/{file}” mediante el método GET, esta función recibe 
como parámetro el nombre de un archivo que se va a descargar, estos 
archivos se encuentran en la carpeta del proyecto y su ruta se almacena 
en la base de datos. 
- La función saveComments() es llamada al acceder a la ruta 
“/saveComments” mediante el método POST, esta función recibe los 
datos del formulario agregar observaciones que se obtiene al llamar a la 
función getComments(), esta almacena los comentarios y los archivos 
que el usuario envía. Esta función es llamada desde el Javascript 
mediante una petición AJAX en la cual se envía el ID del ticket en el cual 
se guardarán las observaciones. 
- La función saveFiles() es llamada al acceder a la ruta “/saveFiles/{id}” 
mediante el método POST, esta función recibe como parámetros los 
archivos que se van a almacenar, además se envía el ID de la observación 
a la cual se le asignarán estos archivos, al final de la función devuelve una 
respuesta en formato JSON indicando si la solicitud fue exitosa o no. 
- La función postEditActiveTicket() es llamada al acceder a la ruta 
“/editActiveTicket” mediante el método POST, esta función recibe los 
datos del formulario de edición del ticket, valida los datos y al final envía 
un correo al usuario indicando el estado de su solicitud, esta función 
también avisa los cambios de responsables de sistemas de los tickets y 
notifica al usuario dueño del ticket y al responsable de sistemas nuevo. 
Esta función es llamada desde el Javascript mediante una petición AJAX, 
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esta petición se encarga de enviar todos los datos del formulario a la 
función. 
- La función deleteTicket() es llamada al acceder a la ruta “/deleteTicket” 
mediante el método DELETE esta función se encarga de anular los tickets 
cambiando el estado actual del ticket por “ANULADO”, también genera un 
histórico del cambio de estado y agrega una observación indicando el por 
qué se anuló el ticket, esta función recibe el ID del ticket que se va a anular 
y devuelve una respuesta en formato JSON indicando el éxito de la 
operación. Esta función es llamada desde Javascript mediante una 
petición AJAX la cual es la encargada de enviar el ID del ticket a anular y 
la respectiva observación del por qué se anula el ticket. 
- La función reOpenTicket() es llamada al acceder a la ruta “/reOpenTicket” 
mediante el método POST esta función se encarga de volver a habilitar 
un ticket que se encontraba en estado “ANULADO” cambiándole su 
estado a “REGISTRADO”, crea un histórico del cambio de estado y 
agrega una nota indicando el motivo de su activación, devuelve una 
respuesta en formato JSON notificando al usuario el éxito de la operación. 
Esta función es llamada desde el Javascript mediante una petición AJAX 
la cual envía el ID del ticket que se va a activar y las observaciones por 
las cuales se activa nuevamente el ticket. 
- La función filterTable() es llamada al acceder a la ruta “/filterTable” 
mediante el método POST, esta función se encarga de filtrar los tickets 
que se muestran en la tabla de tickets mediante los criterios que están en 
las opciones arriba de esta, se llama a través del Javascript mediante una 
petición AJAX en la cual se envían los criterios de filtración, esta función 
agrega en la tabla los tickets que cumplan con los criterios. 
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4. MANTENIMIENTO DE LA APLICACIÓN 
Los datos necesarios para la aplicación tales como estados, proveedores, 
categorías, empresas y áreas poseen sus propios controladores los cuales se 
encargan de las operaciones básicas de estos componentes. 
4.1 StateController 
Los estados se administran desde el controlador que es el encargado de hacer 
las llamadas a las vistas y de enviar los datos necesarios para estas. Este 
controlador se encuentra en 
“Tickets/app/Http/Controllers/State/StateController.php”. Este, posee toda la 
lógica necesaria para administrar los estados de los tickets de la aplicación. Este 
controlador consta de las funciones getStates(), postAddState(), 
postEditState(), deleteState(). 
- La función getStates() es llamada al acceder a la ruta “/viewStates” 
mediante el método GET, esta función devuelve la vista ubicada en 
“Tickets/resources/views/state/state.blade.php” con todos los estados que 
tiene la aplicación. 
- La función postAddState() es llamada al acceder a la ruta “/addState” 
mediante el método POST, esta función recibe como parámetros el 
nombre del estado que se va a agregar, verifica que el nombre sea válido 
y lo guarda en la base de datos. 
- La función postEditState() es llamada al acceder a la ruta “/editState” 
mediante el método POST, esta función recibe como parámetros, el 
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nombre, el estado y el ID del estado que se va a cambiar, esta es llamada 
desde el Javascript mediante una petición AJAX la cual se encarga de 
enviar estos datos desde la vista al controlador. 
- La función deleteState() es llamada al acceder a la ruta “/deleteState” 
mediante el método DELETE, esta función recibe como parámetro el ID 
del estado a eliminar y valida si este estado se puede eliminar o no. Esta 
función es llamada desde el Javascript mediante una petición AJAX en la 
cual se envía el ID del estado a eliminar. 
Para administrar los proveedores está el controlador de proveedores ubicado en 
“Tickets/app/Http/Controller/SuppliersController.php”. Este, posee toda la lógica 
para manejar los proveedores de la aplicación. Este controlador tiene las 
funciones getSuppliers(), postGetSuppliers(), getAddSupplier(), 
postAddSupplier(), getEditSupplier(), postEditSupplier(), deleteSupplier(). 
- La función getSuppliers es llamada al acceder a la ruta “/viewSuppliers” 
mediante el método GET, esta función devuelve la vista de los 
proveedores ubicada en 
“Tickets/resources/views/suppliers/viewSuppliers.blade.php” con todos los 
datos de los proveedores que posee actualmente la aplicación. 
- La función postGetSuppliers() es llamada al acceder a la ruta 
“/getSuppliers” mediante el método POST, esta función devuelve en 
formato JSON todos los proveedores, es llamada desde el Javascript en 
la vista de getEditTicket() cuando el estado del ticket es “ESCALADO A 
PROVEEDOR”, esta función le provee los datos para el select de 
proveedores. 
- La función getAddSupplier() es llamada al acceder a la ruta 
“/addSupplier” mediante el método GET y devuelve la vista para crear un 
proveedor, esta vista se encuentra en 
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“Tickets/resources/views/addSupplier.blade.php”. 
- La función postAddSupplier() es llamada al acceder a la ruta 
“/addSupplier” mediante el método POST y recibe como parámetros el 
nombre y el NIT del proveedor valida los datos y crea el proveedor en 
caso de que estos estén bien. Al finalizar la función devuelve la vista de 
getSuppliers(). 
- La función de getEditSupplier() es llamada al acceder a la ruta 
“/editSupplier/{id}” mediante el método GET, devuelve la vista de edición 
de un proveedor cuyo ID es pasado como parámetro a la función. La vista 
devuelta por esta función se encuentra en 
“Tickets/resources/views/editar/editSupplier.blade.php”. 
- La función postEditSupplier() es llamada al acceder a la ruta 
“/editSupplier” mediante el método POST, esta función recibe como 
parámetro el nombre del proveedor y el NIT, los valida y actualiza al 
proveedor. Al finalizar devuelve la vista de getSuppliers(). 
- La función deleteSupplier() es llamada al acceder a la ruta 
“/deleteSupplier” mediante el método DELETE, esta función recibe como 
parámetro el ID del proveedor a eliminar y devuelve una respuesta en 
formato JSON con la información de si se pudo o no eliminar al proveedor. 
Esta función es llamada desde el Javascript mediante una petición AJAX 
la cual se encarga de enviar el ID del proveedor a eliminar y de al finalizar 
la petición informar al usuario si se eliminó o no. 
4.2 CategoryController 
Para administrar las categorías de los tickets se dispone de un controlador 
llamado CategoryController ubicado en 
“Tickets/app/Http/Category/CategoryController.php”. Este, posee toda la lógica 
necesaria para manejar las categorías. Este controlador tiene las funciones de 
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getCategories(), getEditCategory(), postEditCategory(), getAddCategory(), 
deleteCategory(). 
- La función getCategories() es llamada al acceder a la ruta 
“/viewCategories” mediante el método GET, esta devuelve la vista de 
todas las categorías ubicada en 
“Tickets/resources/views/category/categories.blade.php”. 
- La función getEditCategory() es llamada al acceder a la ruta 
“/editCategory/{id}” mediante el método GET, esta devuelve la vista de 
edición de la categoría que se pasa por parámetro. La vista que devuelve 
esta función se encuentra en 
“Tickets/resources/views/editar/editCategory.blade.php”. 
- La función postEditCategory() es llamada al acceder a “/editCategory” 
mediante el método POST, recibe como parámetros los datos enviados 
desde el formulario de edición de la categoría, los valida y actualiza la 
categoría con los datos enviados. Al finalizar la función devuelve la vista 
de la función getCategories(). 
- La función getAddCategory() es llamada al acceder a la ruta 
“/addCategory” mediante el método GET, esta devuelve la vista de 
creación de una categoría ubicada en 
“Tickets/resources/views/category/addCategory.blade.php”. 
- La función postAddCategory() es llamada al acceder a la ruta 
“/addCategory” mediante el método POST, esta recibe como parámetro 
los datos enviados desde el formulario de creación de una categoría, 
valida los datos y guarda en la base de datos la nueva categoría. Al 
finalizar la función devuelve la vista de la función getCategories(). 
- La función deleteCategory() es llamada al acceder a la ruta 
“/deleteCategory” mediante el método DELETE, esta función recibe como 
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parámetro el ID de la categoría que se va a eliminar, se valida si se puede 
eliminar o no y se responde en formato JSON si se pudo eliminar o no. 
Esta función es llamada desde el Javascript mediante una petición AJAX 
en la cual se envía el ID de la categoría a eliminar y muestra al usuario el 
mensaje de si se eliminó o no la categoría. 
4.3 CompanyController 
Para administrar las empresas se dispone de un controlador llamado 
CompanyController dicho controlador se encuentra en la ruta 
“Tickets/app/Http/Controller/Company” y posee toda la lógica necesaria para 
poder crear, editar, mostrar y eliminar empresas. Este controlador cuenta con las 
funciones: getCompany(), getAddCompany(), postAddCompany(), 
getEditCompany(), postEditCompany(), deleteCompany(). 
- La función getCompany() se llama al acceder a la ruta “/viewCompany” 
mediante el método GET, esta devuelve una vista en la cual se muestran 
todas las empresas que tiene actualmente la aplicación, dicha vista se 
encuentra en la ruta 
“Tickets/resources/views/company/company.blade.php”. 
 
- La función getAddCompany() se llama al acceder a la ruta 
“/addCompany” mediante el método GET, esta función devuelve la vista 
para crear una empresa, dicha vista se encuentra en la ruta 
“Tickets/resources/views/company/addCompany.blade.php”. 
- La función postAddCompany() se llama al acceder a la ruta 
“/addCompany” mediante el método POST, esta recibe como parámetros 
los datos enviados desde el formulario de creación de una empresa 
devuelto por la función getAddCompany(), valida los datos y los 
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almacena en la base de datos. Al finalizar esta función devuelve la vista de 
la función getCompany(). 
- La función getEditCompany() se llama al acceder a la ruta 
“/editCompany/{id}”, esta devuelve la vista de edición de la empresa que 
se pasa por parámetro a esta ruta. Esta vista se encuentra en 
“Tickets/resources/views/editar/editCompany.blade.php”. 
- La función postEditCompany() se llama al acceder a la ruta 
“/editCompany” mediante el método POST, esta función recibe como 
parámetros los datos enviados desde el formulario de edición de una 
empresa, valida los datos y actualiza los registros en la base de datos. Al 
finalizar devuelve la vista de todas las empresas que retorna la función 
getCompany(). 
- La función deleteCompany() se llama al acceder a la ruta 
“/deleteCompany” mediante el método DELETE, esta función recibe como 
parámetro el ID de la empresa que se va a eliminar, valida si es posible 
eliminar o no la empresa y le devuelve al usuario el mensaje 
correspondiente a su solicitud, este mensaje es enviado en formato 
JSON. Esta función es llamada desde el Javascript mediante una petición 
AJAX la cual envía el ID de la empresa a eliminar y le retorna al usuario la 
respuesta que genera la función. 
 
Para administrar las áreas de las empresas se dispone de dos controladores 
llamados AreasController y AreasControllerPublic, estos se encuentran en la 
ruta “Tickets/app/Http/Controller/Areas” y poseen toda la lógica necesaria 
para poder crear, editar, mostrar y eliminar áreas. El controlador 
AreasController cuenta con las funciones: getAreasEmpresa(), 
getAreasByEmpresa(), getAddAreas(), postAddAreas(), postEditArea(), 
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deleteArea(). El controlador AreasControllerPublic tiene las funciones: 
getAreas(), getAreasByEmpresa(). 
Están divididos en dos controladores porque uno de ellos es para dentro de 
la aplicación y el otro para el momento de registro de usuarios por fuera de la 
aplicación. 
4.4 AreasController 
El primer controlador es AreasController que es el encargado de la 
administración de las áreas por dentro de la aplicación. 
- La función getAreasEmpresa() es llamada al acceder a la ruta 
“/viewAreas” mediante el método GET, esta función devuelve la vista 
donde se muestran las áreas. Esta vista se encuentra en 
“Tickets/resources/views/áreas/viewAreas.blade.php”. 
- La función getAreasByEmpresa() es llamada al acceder a la ruta 
“/viewAreas” mediante el método POST, esta función devuelve una lista 
de áreas en formato JSON a partir de un ID de empresa que se le pasa 
como parámetro a la función. Esta función es llamada desde Javascript al 
momento de seleccionar una empresa en la vista de getAreasEmpresa(), 
envía el ID de la empresa selecciona como parámetro y retorna la lista de 
áreas de esa empresa. 
- La función getAddAreas() es llamada al acceder a la ruta “/addArea” 
mediante el método GET, devuelve la vista de creación de un área dentro 
de una empresa. Dicha vista se encuentra en 
“Tickets/resources/views/áreas/addArea.blade.php”. 
- La función postAddAreas() es llamada al acceder a la ruta “/addArea” 
mediante el método POST, recibe como parámetro los datos enviados 
desde el formulario de creación de un área, valida los datos y crea el 
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registro en la base de datos. Al finalizar la función devuelve la vista de la 
función getAreasEmpresa(). 
- La función postEditArea() es llamada al acceder a la ruta “/editArea” 
mediante el método POST, recibe como parámetro los datos enviados 
desde la vista de edición de la tabla de áreas, valida los datos y actualiza 
los registros del área modificada, devuelve una respuesta en formato 
JSON, esta función es llamada desde el Javascript mediante una petición 
AJAX la cual envía los datos a modificar y recibe una respuesta si se editó 
o no el área. 
- La función deleteArea() es llamada al acceder a la ruta “/deleteArea” 
mediante el método DELETE, recibe como parámetro el ID del área y el ID de 
la empresa de los cuales se eliminará, valida que no existan personas en esa 
área o tickets y la elimina de ser posible en caso contrario envía en formato 
JSON una respuesta con la información acerca de la eliminación. Esta 
función es invocada desde Javascript mediante una petición AJAX la cuál 
envía el ID del área a eliminar y envía una respuesta al usuario. 
4.5 AreasControllerPublic 
El segundo controlador es AreasControllerPublic el cual es el encargado de 
mostrar las áreas por fuera de la aplicación, o sea al momento de realizar un 
registro. Este controlador tiene las funciones: getAreas() y 
getAreasByEmpresa(). 
- La función getAreas() es llamada al acceder a la ruta 
“/getSelectEmpresas” mediante el método POST y devuelve una lista de 
empresas en formato JSON, esta función es llamada desde Javascript 
mediante una petición AJAX la cual devuelve a la vista de getRegister() 
las empresas que aparecen en la tabla de empresas y áreas. 
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- La función getAreasByEmpresa() es llamada al acceder a la ruta 
“/getAreasByEmpresa” mediante el método POST y devuelve una lista de 
áreas en formato JSON a partir de un ID de empresa que recibe como 
parámetro de la petición, esta función es llamada desde Javascript 
mediante una petición AJAX la cual devuelve a la vista de getRegister() 
las áreas de la empresa seleccionada en el select de empresas de la tabla 
de empresas y áreas. 
4.6 ActiveUserController 
El controlador ActiveUserController es el encargado de la activación de los 
usuarios que se registran por fuera de la aplicación, este se encuentra en la ruta 
“Tickets/app/Http/Controllers” y tiene las funciones getActiveUser(), 
getUserForActive() y postUserForActive(). 
- La función getActiveUser es llamada al acceder a la ruta 
“/viewActiveUser” mediante el método GET, esta función devuelve una 
lista de usuarios que deben ser activados a la vista de usuarios por activar 
ubicada en “Tickets/resources/views/usuario/viewUserActive.blade.php”. 
- La función getUserForActive() es llamada al acceder a la ruta 
“/activeUser/{id}” mediante el método GET, esta función recibe como 
parámetros el ID del usuario a activar y devuelve una vista de edición con 
los datos del usuario que se va a activar, esta vista se encuentra en 
“Tickets/resources/views/usuario/ userForActive.blade.php”. 
- La función postUserForActive() es llamada al acceder a la ruta 
“/activeUser” mediante el método POST, recibe como parámetros los 
datos enviados desde la vista de edición del usuario por activar, valida y 
actualiza los datos del usuario para que pueda iniciar sesión en la 
aplicación. Al finalizar la función se envía un correo electrónico al usuario 
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indicando que ya puede iniciar sesión con su usuario. 
 
 
4.7 UserController 
El controlador UserController posee toda la lógica para la creación, actualización 
y eliminación de usuarios y personas por dentro de la aplicación, este controlador 
se encuentra en “Tickets/app/Http/Controllers”, posee las funciones: index(), 
getPerson(), getUsers(), getEditPerson(), postEditPerson(), 
postDeleteCorreo(), postDeleteTelefono(), postDeletePerson(), 
getEditUser(), postEditUser(), deleteAreaPerson(), postDeleteUser(). 
- La función index() es llamada al acceder a la ruta “/user” mediante el 
método GET y devuelve la vista principal de la aplicación ubicada en 
“Tickets/resources/views/usuario/usuario.blade.php”. 
- La función getPerson() es llamada al acceder a la ruta “/viewPerson” 
mediante el método GET, esta función devuelve una lista de las personas 
que existen en la aplicación y las envía a la vista de personas, esta vista 
se encuentra en “Tickets/resources/views/usuario/viewPerson.blade.php”. 
- La función getUsers() es llamada al acceder a la ruta “/viewUser” 
mediante el método GET, devuelve una lista de los usuarios de la 
aplicación y la envía a la vista de usuarios ubicada en 
“Tickets/resources/views/usuario/viewUser.blade.php”. 
- La función getEditPerson() es llamada al acceder a la ruta 
“/editPerson/{id}” mediante el método GET, recibe como parámetro el ID 
de la persona que se va a editar y devuelve la vista de edición con todos 
los datos. Esta vista se encuentra en la ruta 
“Tickets/resources/views/editar/editPerson.blade.php”. 
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- La función postEditPerson() es llamada al acceder a la ruta 
“/editPerson” mediante el método POST, recibe como parámetros todos 
los datos enviados desde el formulario de edición de la persona y 
devuelve en formato JSON una respuesta indicando si se pudo o no 
editar, esta función es llamada desde el Javascript mediante una petición 
AJAX la cual se encarga de validar y enviar todos los datos del formulario 
a la ruta y al finalizar informa al usuario si se completó la acción o no. 
- La función postDeleteCorreo() es llamada al acceder a la ruta 
“/eliminaCorreo” mediante el método DELETE, esta función recibe como 
parámetro el ID del correo a eliminar, valida si se puede eliminar o no y 
envía en un mensaje en formato JSON indicando el resultado. Esta 
función es llamada desde Javascript mediante una petición AJAX que se 
encarga de enviar el ID del correo a eliminar y le muestra al usuario la 
respuesta devuelta por la función. 
- La función postDeleteTelefono() es llamada al acceder a la ruta 
“/eliminaTelefono” mediante el método DELETE, esta función recibe como 
parámetro el ID del teléfono a eliminar, valida si se puede eliminar o no y 
envía en un mensaje en formato JSON indicando el resultado. Esta 
función es llamada desde Javascript mediante una petición AJAX que se 
encarga de enviar el ID del teléfono a eliminar y le muestra al usuario la 
respuesta devuelta por la función. 
- La función postDeletePerson() es llamada al acceder a la ruta 
“/deletePerson” mediante el método DELETE enviando como parámetro 
el ID de la persona a eliminar, esta función valida si se puede o no eliminar 
la persona y retorna en formato JSON una respuesta indicando el estado 
de la petición, esta función es llamada desde Javascript mediante una 
petición AJAX la cual se encarga de enviar el ID de la persona y al finalizar 
la petición informar al usuario el estado. 
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- La función getEditUser() es llamada al acceder a la ruta “/editUser/{id}” 
mediante el método GET, recibe como parámetro el ID del usuario que se 
va a editar y devuelve la vista de edición de usuarios con los datos de 
usuario enviado como parámetro, la vista que devuelve esta función se 
encuentra en “Tickets/resources/views/editar/editUser.blade.php”. 
- La función postEditUser() es llamada al acceder a la ruta “/editUser” 
mediante el método POST, esta función recibe como parámetros los datos 
enviados desde el formulario de edición de usuarios, los valida y edita al 
usuario en caso de que no existe error en los datos. Al finalizar la función 
devuelve la vista de todos los usuarios de la aplicación. 
- La función deleteAreaPersona() es llamada al acceder a la ruta 
“/deleteAreaPersona” mediante el método DELETE, esta función recibe 
como parámetros el ID de la persona, la empresa y el área a eliminar, esta 
valida si se puede eliminar o no dicha área y devuelve una respuesta en 
formato JSON indicando si se pudo eliminar o no, esta función es llamada 
desde el Javascript mediante una petición AJAX la cual se encarga de 
enviar los IDs necesarios para realizar la operación e informar al usuario 
al terminar la petición. 
- La función postDeleteUser() es llamada al acceder a la ruta “/deleteUser” 
mediante el método DELETE, esta función recibe la ID del usuario a 
eliminar, valida si es posible eliminar y devuelve en formato JSON una 
respuesta indicando el estado de la solicitud, esta función es llamada 
desde Javascript mediante una petición AJAX la cual envía el ID del 
usuario a eliminar y muestra la respuesta de la consulta al usuario. 
 
 
 
 
